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1. RESUMEN: 
 
El presente trabajo tiene como finalidad consolidar un documento en donde se 
encuentren herramientas claras para que las empresas de seguridad puedan 
desarrollar su labor de una manera efectiva y eficaz, y con las cuales puedan 
mejorar el proceso de atención al cliente, para los contratos de servicios de 
vigilancia y seguridad privada en centros universitarios,  así mismo; contar con un 
sistema de seguridad que permita a los grupos de interés reconocer su 
corresponsabilidad frente al tema de seguridad personal, colectiva, de las 
edificaciones y los bienes materiales.  
 
El sistema de seguridad en las universidades con un efectivo servicio al cliente 
busca que la comunidad universitaria se integre a través del espíritu de 
solidaridad, hermandad y compañerismo con el ánimo de unir esfuerzos y 
contrarrestar los actos delincuenciales que atentan contra la comunidad 
académica y los bienes de las instituciones universitarias, de la misma manera 
encontrar una solución a la problemática que se evidencia a diario y que se vive 
en los centros educativos universitarios en donde el guarda de seguridad esta en 
un constante conflicto con el estudiante universitario, afectando gravemente la 
imagen de las empresas de seguridad y opacando el animo con el que los jóvenes 
estudiantes llegan a los centros de educación superior pública. 
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2. PALABRAS CLAVES 
 
Universidad, seguridad, control, política, juventud, vigilancia, servicio al cliente, 
estudiante, capacitación. 
 
 
 
 
3. INTRODUCCION 
La juventud, la inmadurez, el llegar a un mundo desconocido, tal vez con 
expectativas respecto de muchas cosas, al tiempo de estar viviendo problemáticas 
normales de todo hogar colombiano: violencia, inseguridad, desempleo, problemas 
familiares, poco entendimiento de los padres hacia a sus hijos, antecedido de la  
historia política y social  del país llena de conflictos entre partidos políticos arroja 
como resultado que una vez los jóvenes lleguen a los centros universitarios 
públicos y privados de nuestro país se encuentren con miles de propuestas para 
pertenecer a grupos radicales, grupos subversivos, tribus urbanas que los acogen 
en vista de que resultan ser la ruta para llegar a un supuesto estado  de justicia y 
el único medio de pronunciase en contra de las políticas de una nación; por lo 
tanto se busca que el servicio al cliente sea un herramienta que ayude a que la 
población estudiantil encuentre en la seguridad privada una mano amiga al interior 
de los centros universitarios. 
  
Poco a poco, la inicial preocupación por los fenómenos violentos relacionados 
con estos grupos fue abriendo paso a otros intereses.  Las tribus urbanas se 
presentaban en nuestra investigación no sólo --- tal y como resulta habitual 
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plantearse ---- como potenciales fuentes de agresividad, sino, ante todo, como 
el resultado de innumerables tensiones, contradicciones y ansiedades que 
embargan a la juventud contemporánea. (Oriol, Pérez, & Tropea. 1992 P. 11) 
 
La neotribalización  de los jóvenes según oriol (1992) se presenta como una 
respuesta, social y simbólica, frente a la excesiva racionalidad burocrática, es así 
como se dice que la juventud expresa por intermedio de estos grupos su 
inconformismo con las políticas y reglas establecidas dentro de los centros 
universitarios, es allí donde el presente documento tiene como finalidad mostrar a 
sus lectores como se desarrolla el trabajo de la empresa de la seguridad privada al 
interior de universidades colombianas, estas empresas son las encargadas de 
realizar el control, hacer el filtro de ingreso y evitar las perdidas de la activos de la 
universidad, así como lograr la convivencia y el entendimiento con cada uno de 
estos subgrupos de la sociedad, situaciones que muchos universitarios no 
entienden y que mas bien piensan que los controles y políticas de seguridad se 
establecen para coartar la libertad y el derecho a la educación. 
 
Por otro lado se encuentra al guarda de seguridad caracterizado por tener 
la experiencia, el sentimiento de portar un uniforme para imponer el orden, la 
percepción de conocer muchas anécdotas y experimentar diferentes puestos de 
trabajo característico de los vigilantes, que son personas que si no están bien 
orientadas pueden llegar a causar un daño enorme en los jóvenes, que a su corta 
edad ingresan a los centros universitarios, logrando en muchos casos hasta la 
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deserción, encontramos luego que el tema se fue agudizando pues los directivas 
de los centros universitarios exigían resultados a las empresas de seguridad y 
estas en la búsqueda de resultados terminaban por adoptar prácticas de 
arbitrariedad e injusticia con los estudiantes universitarios. 
 
Por  lo anterior este trabajo es muy importante pues a lo largo del mismo se 
encuentran las herramientas que conducen a una convivencia entre los 
protagonistas del conflicto “estudiantes y vigilantes”; las herramientas son los 
canales de comunicación que se abren para las dos partes del conflicto así como 
un nuevo actor denominado “ejecutivo de cuenta o líder” cargo que es necesario 
implementar en los esquemas de seguridad universitarios, quien hace las partes 
de juez en los incidentes y conflictos que se presentan. 
 
 Luego del análisis de situaciones presentados en el ambiente universitario 
se logra establecer que el problema radica principalmente en el desarrollo del 
proceso de atención al cliente interno y externo de las empresas de vigilancia y 
seguridad privada, por lo cual el presente texto se enfoca en el desarrollo de este 
proceso tan importante al interior de cualquier empresa;  con el fin de analizar 
cada uno de los factores que lo componen y que serán temas del presente trabajo. 
 
Para las personas responsables de la seguridad en universidades es 
pertinente pues a lo largo del texto se encontraran con la descripción exacta de la 
labor que deberán desarrollar en los centros universitarios donde desempeñen su 
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función como directivos, lideres y coordinadores de  seguridad, y los resultados 
que obtendrán una vez el proceso de servicio al cliente se logre implementar y los 
actores del conflicto entiendan su responsabilidad en la participación del mismo. 
 
El objetivo del presente trabajo es lograr que con el desarrollo de las 
herramientas expuestas exista una mejor convivencia entre los protagonistas del 
conflicto que son los estudiantes y los guardas de seguridad que prestan su 
servicio en las universidades del país. 
 
4. DESARROLLO 
Con el ánimo de contextualizar a los lectores a continuación se expone  
como se aborda el problema; desde diferentes puntos de vista con el único 
propósito, combatir el origen del conflicto. 
 
Las instituciones universitarias para evitar hurtos y  proteger  vida, honra y 
bienes al interior de los centros educativos y para establecer un tipo de control 
verificando que delincuentes no ingresen a los centros universitarios, contratan los 
servicios de vigilancia y seguridad privada, que como sabemos su finalidad es 
desarrollar actividades tendientes a prevenir o detener perturbaciones a la 
seguridad y tranquilidad individual en lo relacionado con la vida y los bienes 
propios o de terceros.  
 
Es allí donde se comienza a generar un conflicto entre los universitarios y el 
control ejercido por parte de las empresas de seguridad privada   en el ejercicio y 
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desarrollo de las funciones propias, ya que los estudiantes ven en los vigilantes la 
figura del control, de la restricción que resulta ser una provocación arrojando como 
resultado la resistencia total al cumplimiento de las políticas de seguridad 
establecidas por las mismas directivas de los centros universitarias. 
 
4.1 METODOLOGIA 
Se utiliza metodología investigación cualitativa apoyándonos en las 
investigaciones realizadas y así mismo investigación cuantitativa buscando que los 
números aporten su valor agregado para la credibilidad de la investigación, con 
fuentes confiables. 
Es necesario conocer los incidentes y las estadísticas de las empresas de 
seguridad para poder abordar el problema. 
 
4.2 PROCEDIMIENTOS: 
Las investigaciones se desarrollan en dos centros Universitarios que son la 
Corporación Universitaria Minuto de Dios UNIMINUTO y La Universidad Nacional 
Abierta y a Distancia UNAD, primero se comienza con la evaluación del proceso 
de Atención al Cliente, en donde se encuentra que : 
 
a. Que los estudiantes universitarios frecuentemente tienen conflictos y 
quejas con el servicio prestado por los vigilantes, por lo cual se elaboran 
herramientas para lograr capturar la percepción del cliente externo “Estudiantes” a 
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través de encuestas, recepción de reclamos, apertura del buzón de sugerencias, 
correo electrónico, etc. 
b. Informan los vigilantes  que son sometidos a abusos maltrato verbal y 
físico de manera constante por parte de los estudiantes, quienes no aceptan las 
reglas de la institución y no las quieren cumplir.   
c. Se llega a la conclusión a través del Grupo interdisciplinario conformado 
por sicólogos de la Universidad y representantes de la Empresa de Seguridad que 
la empresa de Seguridad debe trabajar sobre los siguientes aspectos. 
 
 CAPACITACION AL CLIENTE INTERNO PARA PRESTAR UNA BUENA 
ATENCIÒN AL CLIENTE. 
Los procesos de una empresa se ven afectados con frecuencia debido a 
que los clientes internos (vigilantes) no son concientes  que prestan un servicio y 
que sus acciones tienen un impacto directo en el cliente final.  
 
En el desarrollo del trabajo se encuentra que el cliente interno “vigilante” es 
una persona que según las encuestas hechas a la comunidad universitaria 
muchas veces no sabe como manejar los conflictos, por varios factores entre los 
que se encuentran “no tiene información, de las dependencias, de los 
procedimientos, de funcionamiento de la universidad, de funcionarios, de carreras 
dictadas al interior de la universidad, es nuevo en el sitio de trabajo, no conoce los 
reglamentos de la institución, no tiene experiencia como vigilante”  respecto de 
muchas cosas, por lo cual se hace necesario empezar a programar 
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capacitaciones, en la primera capacitación a los vigilantes se realizo la encuesta 
que a continuación se expone, con el fin de estudiar el otro actor del conflicto, 
encontrando lo siguiente: 
SUGERENCIAS QUE USTED HARIA A LA UNAD PARA MEJORAR 
Grafico No 1: * 
 
Fuente: UNAD. 
Autor: Departamento Bienestar Estudiantil. 
Con gran sorpresa se encuentra que los primeros protagonistas “vigilantes” 
responsabilizan a estudiantes y docentes de  no tener compromiso con el uso 
adecuado del carné, el segundo ítem mas importante es el apoyo que se le brinda 
al vigilante en cada uno de los procedimientos que realiza en los diferentes puntos 
donde se presta el servicio de Vigilancia , pues manifiestan que ningún funcionario 
de la universidad los apoya en el  evento en que un estudiante este cometiendo 
una falta disciplinaria. 
Al enfrentar el problema  de la capacitación al cliente interno se encuentran 
otros temas muy importantes que se deben trabajar y abordar  para lograr que los 
*La grafica muestra el resultado de las sugerencias que hacen los asistentes (Vigilantes) a la capacitación con el fin de 
mejorar el servicio prestado, arrojando mayor resultado el compromiso que deben tener los docentes y estudiantes en el uso 
adecuado del carné con un 7% , 5% mayor apoyo, 5% mejor trato y respeto, 5% están conformes con el trabajo y 1% desean 
mayor seguridad en los alrededores de la universidad.    
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vigilantes asignados a prestar el Servicio de Seguridad privada al interior de la 
institución universitaria formen un sentido de pertenencia hacia la Universidad y 
así se desarrolle un buen servicio hacia la comunidad universitaria, a continuación 
se nombran:  
 
 
TEMA 
Principios de  la UNIVERSIDAD. 
Valores personales vs valores institucionales 
Habilidades sociales 
Manejo de conflictos y trabajo bajo presión 
 
 
 
 REFORZAR EL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE  DE LA 
EMPRESA DE SEGURIDAD: 
Por otro lado se estableció que el proceso de atención al cliente en la 
compañía de seguridad debería ser reforzado en algunos aspectos con relación al 
cliente interno, pues en la muestra que se recogió del conocimiento que tenían los 
vigilantes frente al servicio al cliente es muy simple; por lo que se desarrolla un 
modelo del proceso de servicio al cliente que debería poner en práctica la 
empresa de seguridad, teniendo conceptos claros y desarrollando cada uno de los 
puntos descritos a continuación. 
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El servicio al cliente es un tema de gran interés para todos los estudiantes, 
empresarios del sector de la vigilancia privada y el  publico en general; en la 
actualidad las empresas dan mas interés en la administración, de cómo debemos 
dirigir, administrar los recursos económicos, humanos y materiales; dejando 
inadvertido el servicio al cliente y que cada día nos preocupamos en crecer pero 
no tomamos importancia de cómo nuestra competencia esta creciendo y que esta 
incrementando sus carteras de clientes; debido al buen servicio y atención que 
brinda; por lo tanto a continuación se describen cada uno de los componentes del 
servicio al Cliente. 
 
Definición de Servicio al cliente. 
Según Domínguez (2006), Tenemos entonces que es la forma en como 
brindamos un grado satisfacción convirtiendo los problemas de él (Cliente) como si 
fueran nuestros para poder tener el mismo sentimiento de solidaridad y que no sea 
indiferente a nuestra labor. 
 
Servicio al cliente significa entonces, proporcionar asistencia a los clientes, de 
tal forma que esto redunde en un mayor grado de satisfacción, y que además 
sea concordante con su objetivo.  Por lo tanto, se fundamente el servicio al 
cliente en la preocupación constante por las preferencias de los clientes, tanto 
en el nivel de la interacción con ellos, como en el diseño de los escenarios 
apropiados en los cuales se presta el servicio. (Domínguez, 2006, P 7) 
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PROCESO DE ATENCIÓN AL CLIENTE UNIVERSITARIO 
 
 
 
Por los diferentes medios, buzón de 
Sugerencias correos electrónicos, línea 
de atención, recepción de reclamos. 
 
 
 
El ejecutivo de cuenta ubicará a la 
persona afectada con el fin de iniciar el 
expediente. 
 
 
 
Se diligencian los formatos de atención 
a quejas y se identifica a la persona 
afectada y al vigilante que pudo haber 
cometido la falta o error. 
 
 
Se revisa la queja para dar soluciones 
efectivas, y las acciones que se deben 
emprender. 
 
 
 
Si la queja es solucionada se debe 
enviar el caso a archivo y los 
involucrados deben ser conducidos a 
bienestar estudiantil para dar comienzo 
a una conciliación y que no existan 
conflictos futuros. 
 
 
 
Si genera acciones correctivas dentro 
del esquema de seguridad se deben 
hacer estipulando el tiempo y dejando 
los registros en el expediente.  
Consolidar bases de datos para 
generar indicadores. 
QUEJA DEL ESTUDIANTE 
O FUNCIONARIO 
ATENCIÓN DE LA QUEJA, INICIO 
DE ACCIONES DE CONTENCIÓN 
POR PARTE DEL LIDER 
EXPEDIENTE DE 
LA QUEJA 
REVISION DE LA QUEJA 
ACCION 
CORRECTIVA 
ARCHIVO DE 
EXPEDIENTE 
INICIO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 
SI 
NO 
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Dentro del desarrollo del Proceso de Atención al cliente se deben tener en 
cuenta los siguientes elementos; CONTACTO CARA A CARA: Es importante que 
la empresa de seguridad privada asigne una persona que se denominará 
“Ejecutivo de cuenta” quien debe ser la primera persona disponible para ayudar a 
confrontar los problemas con los estudiantes, esta persona debe ser un 
profesional en el área de seguridad tener experiencia en resolución de conflictos y 
es quien actuara como mediador de los diferentes incidentes que se presenten 
entre estudiantes y vigilantes en el cumplimiento de las políticas de seguridad. 
 
El ejecutivo de cuenta será quien mantenga el contacto de primera mano 
con el cliente con el fin de que se encuentra un canal de comunicación directo en 
donde no existan intermediarios, quien manejara  el tema de los reclamos y quien 
cumplirá con los pactos con los que la empresa de seguridad se haya 
comprometido.  
 
APECTOS A REFORZAR. 
 
 La recepción de las quejas debe ser una labor muy efectiva a través de los 
diferentes medios existentes, no se puede quedar queja sin atención. 
 
 Todos los expedientes deben quedar archivados con el fin de consolidar 
una base de datos y organizar indicadores que ayuden a la evaluación del 
proceso. 
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Las acciones correctivas con el personal operativo estarán encaminadas a 
mejorar las actitudes de los vigilantes a través de capacitaciones y entrenamientos 
se les realizará énfasis en la cortesía general con el que el personal hace las 
preguntas, manejar los problemas, como ofrece la información de la universidad a 
los estudiantes prospecto y los conocimientos que el personal de vigilantes deben 
manejar con relación a las carreras existentes, las facultades y los programas que 
se están ofreciendo, los puntos de atención y básicamente infundirles que se debe 
enfatizar en la seguridad sin atropellar al potencial de clientes que llegan a la 
puerta, es decir, el vigilante debe estar en la capacidad de informar y descubrir a 
través de su competencia y utilizando las herramientas tecnológicas la intención 
que trae la persona que indaga por la universidad. 
 
En la operación diaria de la universidad con la puesta en marcha del 
programa se seguirán presentando dificultades con algunos estudiantes que no 
estén familiarizados con la temática de seguridad y que quieran agredir verbal o 
físicamente al vigilante en estos casos se debe acudir al siguiente procedimiento: 
 
1. Nunca levante la voz hacia el estudiante. 
2. Tome los datos del estudiante. 
3. No se iguale en palabras. 
4. Reporte el caso al ejecutivo de Cuenta o Coordinador. 
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El vigilante debe tener conocimiento como se pueden manejar las 
objeciones o excusas que tienen los estudiantes a la hora de cumplir con las 
políticas establecidas; las objeciones podemos decir son observaciones que hace 
el estudiante al momento de exigírsele el cumplimiento de una política de 
seguridad, puede ser sincera (cuando el estudiante tiene realmente duda) o de 
pretexto (cuando el estudiante se defiende para evadir la acción correctiva que el 
vigilante impondrá) por lo tanto se deberá capacitar al vigilante en su acción 
respecto de los escenarios. 
 
Se debe tener en cuenta que los protagonistas afrontan diariamente 
problemas y dificultades en el  trabajo o familia lo cual genera un conflicto 
permanente cuyas consecuencias siempre terminan perjudicando la relación al 
interior de la universidad. 
 
PLANTEAMIENTO DE LA SOLUCIÓN. 
Cualquier empresa de seguridad que preste sus servicios a un centro 
universitario debe mantener un estricto control sobre los procesos internos de 
atención al cliente; se comprueba en el campo de trabajo que aproximadamente el 
20% de los estudiantes que abandonan la universidad, renuncian a su carrera o 
universidad por el maltrato que reciben departe del servicio de seguridad, debido a 
fallas de información, de atención, cuando se interrelaciona con las vigilantes 
encargados de atender no le prestan la atención necesaria. Ante esta realidad, se 
hace necesario que la atención al cliente sea de la más alta calidad, con 
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información, calidad del capital humano y técnico con el que va establecer una 
relación entre estudiantes y la institución. 
 
A continuación se exponen las herramientas diseñadas para mejorar el proceso de 
atención al cliente: 
a. La primera herramienta del Ejecutivo de Cuenta o Coordinador para 
mejorar y analizar la atención de los clientes es simplemente preguntarse como 
empresa lo siguiente: 
    * ¿Quiénes son mis clientes? Determinar con que tipos de personas va a tratar 
la empresa. 
    * ¿Qué buscaran las personas que voy a tratar? Es tratar de determinar las 
necesidades básicas de la persona con que se ve a tratar. 
    * ¿Qué servicios brinda en este momento mi área de atención al cliente? 
Determinar lo que existe. 
    * ¿Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar las 
fallas mediante un ejercicio de auto evaluación. 
    * ¿Cómo puedo mejorar? Diseño de políticas y estrategias para mejorar la 
atención. 
 
b. Análisis de los ciclos de servicio 
Consiste en determinar dos elementos fundamentales 
1.- Las preferencias temporales de la necesidad de atención de los clientes. 
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Un ejemplo claro es  donde dependiendo de la temporada estudiantil se hace mas 
necesario invertir mayores recursos físicos que  humanos lo cual reduce los costos 
para el cliente. 
2.- Encuestas de servicio con los clientes 
Este punto es fundamental para un correcto control, la atención debe partir de 
información especializada, en lo posible personal y en donde el consumidor pueda 
expresar claramente sus preferencias, dudas o quejas de manera directa. 
c. Las Reglas importantes para las personas que atiende: 
1.- Mostrar atención 
2.- Tener una presentación adecuada 
3.- Atención personal y amable 
4.- Tener a mano la información adecuada 
5.- Expresión corporal y oral adecuada 
 
 d. La motivación y recompensas a nuestros Clientes internos por las buenas 
labores y buenas acciones. 
La motivación del trabajador es un factor fundamental en la atención al cliente. El 
animo, la disposición de atención y las competencias, nacen de dos factores 
fundamentales. 
1.- Valoración del trabajo: Hay que saber valorar el trabajo personalizado. 
2.- Motivación: Se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la labor 
diaria. 
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Instrumentos: Incentivos en la empresa, condiciones laborales mejores, talleres de 
motivación e integración, dinámicas de participación. 
 
COMPONENTES BÁSICOS DEL BUEN SERVICIO DE SEGURIDAD. 
Encontramos entonces que los siguientes elementos son fundamentales para el 
desarrollo de un excelente servicio al interior de las universidades. 
 
Credibilidad.- Hay que demostrar seguridad absoluta para crear un ambiente de 
confianza, además hay que ser veraces y modestos, no sobre prometer o mentir 
con tal de desarrollar el servicio. 
Comunicación.- Se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje 
oral y corporal sencillo que pueda entender, si ya hemos cubierto los aspectos de 
seguridad y credibilidad seguramente será más sencillo mantener abierto el canal 
de comunicación cliente-empresa 
Comprensión.- del cliente.- no se trata de sonreírles en todo momento a los 
clientes sino de mantener una buena comunicación que permita saber que desea, 
cuando lo desea y como lo desea. 
Accesibilidad.- Para Dar un excelente servicio debemos tener varias vías de 
contacto con el cliente, correo electrónico, celular, comunicaciones escritas. 
Cortesía: simpatía, respeto y amabilidad del personal con los clientes, como dicen 
por ahí, la educación y las buenas maneras no pelean con nadie. Es más fácil 
cautivar a nuestros clientes si les damos un excelente trato y brindarles una gran 
atención. 
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Profesionalismo.- Tener las destrezas necesarias y conocimiento de la ejecución 
del servicio, de parte de todos los miembros de la compañía, recordar que no solo 
las personas que se encuentran en el frente hacen el servicio si no todos. 
Capacidad de respuesta.- Disposición de ayudar a los clientes y proveerlos de un 
servicio rápido y oportuno. 
Fiabilidad.- Es la capacidad que tienen las empresas de Seguridad de ejecutar el 
servicio de forma confiable, sin contraer problemas. Este componente se ata 
directamente a la seguridad y a la credibilidad. 
 
LAS HABILIDADES A DESARROLLAR: 
Componente de la calidad del servicio. Existen ciertas habilidades que debe 
desarrollar todo el personal de vigilantes, en orden de cumplir las expectativas del 
cliente, esas destrezas son: 
 
    * Diagnosticar 
    * Escuchar 
    * Preguntar 
    * Sentir 
 
Diagnosticar 
 Se trata entonces de recoger y analizar los datos que nos dejan nuestros 
clientes con respecto al servicio prestado para así poder evaluar los problemas 
que tiene el proceso y poder ofrecer posibles herramientas o soluciones. 
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Escuchar 
Oír es un comportamiento deliberado con el cual nacemos casi todos. 
Escuchar va mas allá del hecho de oír, oír es una acción refleja, mientras que 
escuchar es una habilidad, que aunque natural debe ser desarrollada. 
Es una manera natural de adquirir información así podemos entablar relaciones, 
hacer amigos para que quien habla se sienta reconocido.  
 
PREGUNTAR 
Es la manera más sencilla para recoger la información de quien tenemos en 
frente, además es una forma de mostrar interés y empatía por nuestro interlocutor. 
La expresión de la pregunta se relaciona con el ritmo, que no es mas que la 
cantidad, frecuencia y secuencia de las palabras y con la actitud, es decir, 
expresiones de aprobación o reprobación, intolerancia ó cercanías, al efectuar la 
pregunta debemos ser neutrales. 
 
SENTIR 
Mediante esta habilidad transmitimos empatía y aplanamos el camino a los 
buenos resultados. Nos referimos a ponernos en el lugar de nuestros clientes a 
sentir lo que el otro  siente con respecto a una situación o problema particular. 
 
 CON LOS VIGILANTES 
Los aspectos que el cliente evalúa son: 
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    * La apariencia: es la imagen personal que se quiere proyectar, la impresión que 
queremos que el cliente se lleve con relación a lo que somos. 
    * La actitud: es la base de una buena relación con nuestros clientes, ellos 
siempre esperan una excelente atención, buena disposición, amabilidad, 
dinamismo y entusiasmo. 
    * Los valores: son los aspectos que le garantizan al cliente que está es una 
entidad sólida, honradez, credibilidad y confianza son los factores críticos. 
Si el, servicio es el mejor, mas clientes estarán interesados en hacer a las 
compañías que se lo proporcionen. 
 
Se recomienda que el personal de Vigilancia asignado a los servicios prestados en 
universidad tenga el curso de especialización en seguridad educativa dictado por 
las escuelas y academias de Seguridad. 
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CONCLUSIONES 
Luego de la puesta en practica de cada uno de los componentes del 
proceso de atención al cliente tanto en los vigilantes como en los estudiantes se 
logra percibir la buena relación entre las partes y la identificación de la 
corresponsabilidad de los diferentes grupos al interior de la universidad con 
respecto al tema de seguridad al interior de las instalaciones. 
 
Las partes son concientes de la existencia de un marco legal y políticas de 
seguridad existentes por parte de las directivas de las Universidades con respecto 
a la custodia y seguridad de los bienes de la institución y así mismo que estos son 
para el beneficio de los estudiantes y que por lo tanto el daño o perdida 
perjudicaría a los futuros estudiantes universitarios. 
 
Podemos concluir del presente trabajo efectuado que el Vigilante como un 
profesional; debe estar preparado psicológicamente y capacitado en resolución de 
conflictos, manejo de crisis,  de acuerdo a las exigencias del mercado competitivo. 
Las empresas de Seguridad posicionadas de hoy requieren poner más 
énfasis en los servicios del cliente, utilizando las estrategias y técnicas de atención  
al cliente con personal capacitado para que cada día siga creciendo y aumentando 
sus carteras de clientes. 
 
Con la presencia del ejecutivo de cuenta muchas de las dificultades 
presentadas con subgrupos  o tribus urbanas, disminuían su predisposición con el 
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grupo de Vigilancia, pues ya sabían que había una persona que entendía su 
posición y la respetaba. 
 
El grupo de Vigilantes asignado trabaja día a día para obtener metas altas y 
lograr una convivencia con la comunidad universitaria en donde el respeto y la 
sana convivencia sean los pilares. 
 
Gracias al mejoramiento del servicio al Cliente muchos vigilantes 
entenderán el por qué de sus trabajos, el por que de las políticas y el por que se 
debería cumplir con las ordenes emitidas por parte del cliente. 
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